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O programa de Educagao para o Consume do 
Procon Assembleia tern por objetivo instruir e 
informar fornecedores e consumidores sobre 
seus direitos e responsabilidades com vistas a 
melhoria do mercado de consumo. 

O mais importante e diminuir a distancia entre 
fornecedor e o consumidor, colocando-os em 
condigao de igualdade. Dessa forma, o con- 
sumidor send atendido conforme a lei. 

E necessdrio, tambem, despertar no consumidor 
a percepgao de seu potencial como agente de 
construgao de uma sociedade mais justa. Ora, 
consumo e um ato de escolha. Se o consumidor 
puder escolher com liberdade e consciencia, 
poderd intervir positivamente na realidade 
social e ambiental que o cerca. 



Objetivos 
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Historia 





A historia das relagoes de consume no Bra- 
sil divide-se em dois periodos: antes e depois 
do Codigo de Defesa do Consumidor. 

Antes do Codigo de Defesa do Consumidor, as 
relagoes de consume eram regidas por leis 
esparsas, nao havendo qualquer especif icidade 
legal para protegao e defesa dos interesses do 
consumidor. Os termos dos contratos prevale- 
ciam, independentemente do cardter abusivo 
que pudessem apresentar. As empresas dita- 
vam as regras, e o consumidor nao tinha onde 
nem como reclamar. Era obrigado a aceitar 
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tudo. 

Usualmente, e o f ornecedor que define o prego e es- 
tabelece os prazos das garantias para o consumidor. 
Normalmente, e ele tambem que define as cidusulas 
dos contratos a serem assinados. O consumidor e a 
parte mais f raca nas relagoes de consumo. E o que o 
CDC define como consumidor hipossuf iciente e vul- 
nerdvel. Desse modo, cabe a legislagao promover o 
equilibrio entre os dois lados, dando protegao a 
consumidor e impondo deveres ao f ornecer. 

Nesse contexto, em 11 de setembro de 1990, a Lei 
Federal 8.078, intitulada Codigo de Defesa do Con- 
sumidor, foi sancionada e entrou em vigor em 11 d€ 



margo de 1991. Trata-se de uma lei de ordem publi- 
co, que estabelece direitos e obrigagoes de consu 
midores e f ornecedores, def inidos seus papeis e ca{ 
racterizagao perante a Justiga. Uma lei de ordem 
publico nao pode sen contrariada nem por acordo 
entre as partes. 

Em vigor, o CDC motivou reagoes no sociedade. fi<s 
empresas sentiram-se acuadas, exigiram revisao do 
texto. Os publicitdrios sentiram-se cerceados, 
temerosos de se verem impedidos de anunciar os 
produtos da maneira como vinham f azendo ate entao. 
Achavam que iam falir com a aplicagao da lei. 



Voce jd tinha ouvido 
f alar do CDC? 

Ele jd tern mais 
de 15 anos... 




Acs poucos, foi-se estabelecendo urn entendimento ge- 
ral e, f eitos os ajustes necessaries, a lei revelou-se be- 
nefice para todos os setores, pois visava a urn mercado 
sauddvel e equilibrado. 

Para as empresas, o reconhecimento dos direitos do con- 
sumidor atuou como motivador da capacitagao tecnologica 
e do aumento da produtividade, inf luindo diretamente so- 
bre a melhoria da qualidade do 
produto nacional, que se tor- 
na, a cada dia, mais e mais 
competitive no mercode 
glebolizode. 



ODIGO 



ONSUMIDO 
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Para compreender o CbC, faz-se necessdrio 
conceituar 




Consumidor: Toda pessoa ou empresa que 
adquire ou utiliza produto ou servigo como 
destinatdrio final. 

Fornecedor: Toda pessoa ou empresa que 
desenvolve atividades de produgao, monta- 
gen\, criagao, construgao, transformagao, 
importagao, exportagao, distribuigao ou 
comercializagao de produtos ou prestagao 
de servigos. 

Produto: Qualquer bem, movel ou imovel, 
material ou imaterial. 



Servigo: Qualquer atividade fornecida pelo mercado 
de consume mediante remuneragao, inclusive as de 
natureza bancdria, f inanceira, de credito e securitdria. 

Relagoes de consumo: Relagao na qual o consumidor 
adquire produtos ou servigos de urn f ornecedor para 
uso final. 

Consumidor consciente: Consumidor que considera o 
impacto do seu consumo na preservagao do meio am- 
biente e no bem-estar social. Estd preocupado com a 
coletividade e sente-se responsdvel pela melhoria da 
comunidade em que vive. Sao exemplos de conduta do 
consumidor consciente: fechar a torneira enquanto 
escova os dentes, apagar as luzes ao deixar um recin- 
to, separar o lixo para reciclagem, pedir nota fiscal, 
ler rotulo de um produto antes de comprd-lo. 
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Protegao da vida e da saude: AntesI 
de comprcr urn produto ou utilizer um^ 
servigo, o consumidor deve sen 
Gvisado pelo fornecedor sobre os 
riscos que ele pode oferecer a sua 
saude ou seguranga. 



Educagao para o consume: O con- 
sumidor tem direito de receber 
orientagao sobre o consume adequado 
e correto de produtos e servigos. 

Liberdade de escoiha de produtos 
e servigos: O consumidor tem todo 
direito de escolher o produto ou 
servigo que achar melhor. 

Igualdade nas contratagoes: O 

Codigo de Defesa do Consumidor 
defende, em primeiro lugar, a 
igualdade de direitos e obrigagoes 
entre consumidor e fornecedor. 




Informagao: Todo produto deve trazer 
informagoes claras sobre quantidade, carac- 
teristicas, peso, composigao, qualidade, data 
de fabricagao, prazo de validade, prego, riscos 
que apresenta e modo de utilizagao. Ademais, 
contrato de consume nao vinculo o consu- 
midor coso este noo tenho o previa oportu- 
nidode de conhecer seu conteudo. 

Protegao contra publicidode engonoso ou 
obusivo: O consumidor tern direito de exigir 
que tudo o que for onunciodo sejo cumprido. 
A publicidode engonoso e o publicidode obusivo 
soo proibidos pelo Codigo de Defeso do 
Consumidor, sendo considerodos crimes. 
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Protegao contratual: O Codigo protege o 
consumidor quondo os cidusulos do controto 
noo forem cumpridos ou quondo forem 
prejudiciois o ele. 

Indenizagao: Quondo for prejudicodo, o 
consumidor tem o direito de sen indenizodo 
por quem Ihe vendeu o produto ou Ihe prestou 
servigo, inclusive por donos morois. 

Acesso Qos orgaos judicidrios e adminis- 
trativos, com vistos d prevengoo ou 
reporogoo de donos potrimoniois e morois, 
individuois, coletivos ou difusos, ossegurodo 
o protegoo juridico, odministrotivo e tecnico 
00 consumidor. 

Facilitagao da defesa dos seus direitos: O 

Codigo de Defesa do Consumidor focilitou o 
defesa dos direitos do consumidor, 
permitindo ate mesmo que, em centos cosos, 
f ornecedor sejo obrigodo o provor os f otos. 

Quolidode dos servigos publicos: Existem 
normos no Codigo de Defesa do Consumidor 
que ossegurom o odequodo e ef icoz prestogoo 
de servigos publicos em gerol. 
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Produto ou servigo def eituoso e aquele que nao 
oferece a seguranga ou a funcionalidade que 
dele se espera. 




Urn produto nao sera considerado defeituoso 
pelo fato de outro, de melhor qualidade, ten 
sido colocado no mercado, assim como urn 
servigo nao sera considerado defeituoso pela 
adogao de novas tecnicas. 



Produto com Defeito 



Deu problema? O que fazer: 

Os fornecedores de produtos e servigos 
respondem, solidariamente, pelos defeitos de 
qualidade ou quant idade e por danos causados 
aos consumidores, o que signif ica que todos os 
envolvidos na cadeia de consumo sao respon- 
sdveis pelo produto ou servigo oferecido ao 
consumidor. 

Assim, se urn produto ou servigo causar urn 
dano a integridade f isica ou a seguranga do 
consumidor (acidente de consumo), serao 
responsdveis: o fabricante do produto, o 
construtor, o importador e o prestador de 
servigo. 
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O comercianfe e igualmenfe 
responsdvel pela reparagao de danos 



Se produto apresentar algum problema, o f or- 
necedor e obrigado a resolve-lo em ate 30 dias. 
Se problema nao for resolvido nesse prazo, o 
consumidor pode exigir, alternativamente e a 
sua escoiha: 

• a substituigao do produto por outro da mes- 
ma especie, em perfeitas condigoes de uso; 

• a restituigao imediata da quantia paga, mo- 
netariamente atualizada, sem prejuizo de 
eventuais perdas e danos; 

• abatimento proporcional do prego. 

O consumidor poderd fazer uso dessas alter- 
nativas sempre que, em razao do problema 
apresentado, a substituigao das partes defei- 
tuosas puder comprometer a qualidade ou ca- 
racteristicas do produto, diminuir-Ihe o valor ou 
se tratar de produto essencial. 



Responsabilidade 
Solidaria 
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Primeiramente, o consumidor deve procurar o 
fornecedor ou o prestador de servigo, levando a 
nota fiscal e outros documentos que tiver. Deve 
guardar sempre a prova de sua queixa: protocolo, 
codigo da reclamagao, etc. Muitas empresas 
possuem o Servigo de Atendimento ao Consumidor 
(SAC), que atende as reclamagoes e procura 
resolver os problemas. O telefone do SAC 
encontra-se nas embalagens dos produtos. 

Se nao resolver o problema com o fornecedor de 
um produto ou servigo, o consumidor pode procurar 
Procon. So em ultimo caso, o Poder Judicidrio 
deve sen procurado. Os Juizados Especiais 
atendem as causas que nao ultrapassem 40 
saldrios minimos, sendo que ate 20 saldrios minimos 
nao e necessdria a presenga de um advogado. 

Existem ainda as agencias reguladoras, que 
tambem recebem reclamagoes dos consumidores e 
cuidam da defesa de seus interesses em algumas 
dreas especificas, tais como energia eletrica 
(Aneel), telefonia (Anatel), combustiveis (ANP), 
pianos de saude (ANS), seguros (Susep), vigilancia 
sanitdria (Anvisa), entre outras. 
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Como Reclamar 

SAC 
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O prazo para voce reclamar e de 30 dias 
para produtos ou servigos nao-durdveis 
(alimento, servigos de lavanderia, etc.) e 
de 90 dias para produtos ou servigos 
durdveis (eletrodomesticos, reforma de 
casa, pintura de carro, etc.). 

Contudo, prescreve em cinco anos o 
direito de reclamar a reparagao pelos 
danos causados por acidentes de 
consumo decorrentes de defeitos de 
fabricagao, montagem, etc. 

Os f ornecedores podem of erecer prazos 
maiores de garantia por meio do termo 
de garantia. Por isso, o consumidor deve 
exigir o termo de garantia juntamente 
com a nota fiscal e o manual de 
trugoes, escrito em portugues. 
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O fornecedor e obrigado a cumprir as 
informagoes veiculadas em publicidade. Elas 
integram o contrato que vier a sen celebrado. 

Na oferta, a apresentagao de produtos ou 
servigos deve assegurar informagoes 
corretas, claras, predsas, ostensivas e em 
portugues sobre as caracteristicas, qualidade, 
quantidade, composigao, prego, garantia, 
prazos de validade e origem, bem como os 
riscos que apresentam a saude e seguranga 
dos consumidores. 

Se fornecedor do produto ou servigo 
recusar o cumprimento a of erta, apresenta- 
gao ou publicidade, o consumidor poderd, 
alternativamente e a sua livre 
escoiha: 

1. exigir o cumprimento forgad 
da obrigagao, nos termos da 
oferta, apresentagao ou publici 



2. aceitar outro produto ou prestagao de 
servigo; 

3. rescindir o contrato, com direito a resti- 
tuigao da quantia eventualmente anteci- 
pada, monetariamente atualizada, e 
perdas e danos. 



Cuidado 
na horo 
do compro! 




Oferta 
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Consumo 
Sustentavel 




A crise socioambiental de nossos tempos tern 
se tornado assunto comum. E a alteragao do 
clima do planeta e seus impactos destrutivos, 
e a diminuigao das reservas de dgua, o problema 
do lixo, a poluigao, a devastagao da 
fauna e da flora. E a voracidade 
economica sobre o ecossistema, que 
grita por socorro. Percebemos que 
OS valores que norteiam nossa 
sociedade precisam sen repensados e 
adaptados com urgencia. 

Perceber zsszs (des)valores do sistema 
economico atual e suas prdticas comerciais, bem 
como suas consequencias, e o primeiro passo 
para a compreensao do porque da preocupagao 
com consumo sustentavel. 

O problema nao estd na economia ou no 

comercio em si, mas na forma como eles vem 

se desenvolvendo e considerando seres humanos 

e natureza como mercadorias. Assim, tudo f ica 

passivel de sen consumido, deteriorado, gasto, 

usado. 

/■ 

E preciso repensar o que devemos colocar 

a servigo do capital, preocupando-nos 

com seus efeitos no meio ambiente e 

na sociedade. 
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Se perceber essa inversao de valores e o 
primeiro passo, o segundo e exatamente 
comegar a agir e, assim, participar na 
construgao de urn outro mundo, de uma outra 
economia, de urn outro comercio. Nao e 
suf iciente sen urn consumidor, e necessdrio 
sen um consumidor consciente (reveja o 
conceito de consumidor consciente). 

Essa construgao deve ten como base a etica 
e a certeza de que podemos, sim, promover a 
justiga social e ambiental. 




Podemos comegar priorizando, por exempio: 

• O uso de novos materiais na construgao; 

• A reestruturagao da distribuigao de zonas 
residenciais e industriais; 

• O aproveitamento e consumo de fontes 
alternativas de energia (como solar, eolica, 
geotermica); 

• A reciclagem do lixo; 

• O nao desperdicio de dgua e alimentos; 

• O menor uso de produtos quimicos preju- 
diciais d saude nos processos de produgao 
alimentar; 

• A construgao de produtos a partir de 
projetos que jd levem em consideragao a 
varidvel ambiental (o chamado design 
ambiental) e que sejam projetados gerando 
menor impacto possivel. Por exempio: de 
fdcil desmontagem e utilizando materiais 
que facilitem a reciclagem; nao utilizando 
materiais toxicos na sua produgao, como 
tintas ou vernizes ou ate gases toxicos 
como OS CFCs e similares. 
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O Procon Assembleia, inaugurado em 1997 e um orgao 
administrativo do Poder Legislativo mineiro com os 
objetivos de orientar e proteger o consumidor, 
harmonizar os interesses dos participantes das relagoes 
de consumo e intermediar os conf litos entre os 
consumidores e os f ornecedores. A norma que trata do 
Procon Assembleia e a Resolugao 5.239, de 2005. 



O Procon Assembleia 
of erece tres servigos; 

trabaiha visando solucionar, mediante acordo, 
conflitos surgidos entre consumidores e 
f ornecedores. Nao sendo possivel chegar a um 
acordo, o consumidor e orientado a procurar 
a Justiga. O Procon mantem, ainda, a 
disposigao dos consumidores, um cadastro de 
reclamagoes contra empresas. Orienta 
tambem acerca da legislagao de defesa do 
consumidor, prestando-Ihe informagoes sobre 
seus direitos e deveres, pessoalmente ou por 
telefone. As reclamagoes, no entanto, devem 
sen f eitas pessoalmente. 
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Pesquisa de pregos: O Procon Assembleia pesquisa pregos de produtos encontrados em 
supermercados, agougues e padarias, combustiveis, gds de cozinha e material escolar. Tambem 
sao pesquisados os valores das tarifas bancdrias e telefonicas e, em ocasioes especiais, pregos 
de ovos de Pdscoa, peixes, brinquedos, f lores e produtos natalinos. As pesquisas estao disponiveis 
pela internet - www.almg.gov.br/procon. 

x^Atii^rtQQQ pQpQ Consu'**'^ O Procon Assembleia vai ate a escola, universidade, associagao ou 
empresa para educar e informar consumidores e fornecedores quanto aos seus direitos e deveres, 
com vistas d melhoria do mercado de consumo. O programa discute, por meio de palestras 
adequadas d idade e ao perfil do publico, os direitos e responsabilidades do consumidor, a 
legislagao pertinente, o funcionamento dos procons e a 
responsabilidade socioambiental do cidadao. 



Sao quatro projetos; 

1. rrocon no tscoia: Destinado a estudantes que estejam 
cursando a universidade, ensino medio ou ensino 
fundamental (4** a 8^ serie). Atende a escolas publicas e 
privadas da Regiao Metropolitana de Belo Horizonte e 
universidades de todo o Estado. 

2. Procon pare Fornecedor: Presto informagoes aos 
lojistas e ao comercio em geral sobre os direitos e 
deveres dos fornecedores de acordo com a 
legislagao de def esa do consumidor. 

2. Procon no Empresa: Presto informagoes aos funciondrios 
das empresas sobre o Codigo de Def esa do Consumidor. 

S.Assessoramento pare a or 10500 de procons nos comoros 
municipois. 



A norma que trata do 

Procon Assen:ibleia e a 

Resolugao 5239/05. 

yi 
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Segundo o CDC, servigos essenciais como dgua 
e luz devem ten seu fornecimento continue, nao 
podendo, portanto, sen interrompidos. 

Quando o consumidor compra algo fora do 
estabelecimento comercial (pela internet, 
telefone, em domicilio, por exempio) tern sete 
dias para desistir do negocio se ele nao e aquilo 
que consumidor esperava. E o chamado direito 
de desistencia. 

O cobrador nao pode utilizar-se de artif icios 
que exponham o consumidor ao ridiculo. Por 
exempio: cobrar direto no local de trabalho, 
lazer ou descanso e contar para todo o mundo. 
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Veja sempre o prazo de validade impresso nos produtos pereciveis. 
Nao compre nada com a data vencida. 

Olho vivo no supermercado! Nao compre produtos com embalagem 
estufada, amassada, enferrujada ou danif icada, mesmo que ainda 
esteja no prazo de validade. E uma questao de saude! 

Voce tem todas as informagoes sobre o produto impresso na 
embalagem. Oriente-se por elas! Veja os ingredientes, o peso, o 
numero de unidades, o prego, etc. Sobre os produtos que nao tem 
embalagem, o comerciante e quem vai dar as informagoes. 

Nao aceite f azer compras "casadas". Por exempio: voce nao e obrigado 

a comprar tambem o leite quando 
compra o pao, nem e obrigado a 
comprar um conjunto de pegas 
para automovel quando so 
precisa de uma delas, nem 
fazer um seguro de vida para 
abrir uma conta corrente ou 
pedir um emprestimo. 

Exija higiene no trato do produto 
ou servigo pelo que voce estd pagando. 
Por exempio: o balconista da padaria 

nao pode pegar os paes com as proprias 

maos. 
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Quando comprar urn eletrodomestico, teste-o na loja, no ato da com- 
pra, para nao levar urn produto def eituoso. E lembre-se de levar o cer- 
tif icado de garantia. Verif ique por quanto tempo ele vale. 

Quando for contratar urn servigo (consertos, reformas, etc), pega 
urn orgamento. Ele deve sen por escrito e detalhado. Devem constar 
prego da mao-de-obra e do material, a forma de pagamento, o ini- 
cio e termino do trabalho. O orgamento vale, salvo estipulagao ao 
contrdrio, por dez dias. Exija o recibo quando for pagan. Ele e a sua 
garantia. 

A propaganda faz parte do negocio. Tudo o que for dito no anuncio 
sobre o produto tem que sen conf irmado na prdtica. A propaganda 
nao pode enganar o consumidor. Se o produto for vendido a um 
prego superior ao anunciado ou nao for exatamente como e mos- 
trado no comercial, reclame! 

Contrato e um negocio muito serio, nao assine nenhum contrato sem 
antes le-lo e tirar suas duvidas. Para ajudar voce, os contratos 
que jd vem prontos nao podem estar escritos de forma dif icil 
nem em letras miudas. As cidusulas que dizem a que coisas voce 
nao tem direito devem sen destacadas. 

Os contratos nao podem sen escritos para colocar o consumidor em 
desvantagem. Por exempio: se uma cidusula disser que o consumidor 
nao recebe de volta o que jd pagou no caso de uma rescisao, essa 
cidusula, simplesmente, nao vole, pois ela e abusiva. E lembre-se: um 
simples recibo tambem f unciona como contrato. 
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E agora gal era, que tal um 

text a sob re 

CONSUMO SUSTENTAVEL! 

Este espago e seu, f ola ail 





kuaCuntiba,2O02 

Lourdes 

CEP: 30170422 

BeloHorizonte-MG 

Telefone: (31) 3293-9299 

Hordrio: 8 ds 18 horas 



WWW . almg - gov . bp/procon 
ppocon©almg,gov,br 
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Poder do Cidadao 



